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La presente investigación tuvo como propósito describir la Calidad de Servicio 
y Satisfacción de las Usuarias del Centro Emergencia Mujer de la comisaria de 
Buenos Aires – Nuevo Chimbote, esto en una población de 40 usuarias. 
El tipo de investigación es correlacional bivariado. Para el recojo de los datos se 
utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de ---- ítems 
con respuesta del tipo escala de Likert (Siempre 5, Casi siempre 4, A veces 3, Casi 
nunca 2, Nunca1; la confiabilidad del instrumento es regular y fue determinada por 
medio de la prueba estadística de Alfa de Cronbach (α= 0,20), su validez a criterio 
de juicio de expertos. Y, para el análisis de los datos se utilizó la estadística 
correlación y el método interpretativo, obteniéndose como conclusiones: 
Que existe relación significativa la Calidad de Servicio y Satisfacción de las 
Usuarias del Centro Emergencia Mujer de la comisaria de Buenos Aires – Nuevo 
Chimbote esto por la conformidad que sienten las usuarias al acudir a la institución 
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La presente investigación titulada “Calidad de Servicio y Satisfacción de las 
Usuarias en el Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, 
Nuevo Chimbote-2018” conforme a la línea de investigación denominada Gestión 
de Políticas Públicas, además del esquema de la UCV. 
 
El informe de investigación tuvo como finalidad Determinar la relación existente 
entre la calidad de servicio y la satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia 
Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. Teniendo de 
hipótesis existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de 
las usuarias del centro emergencia mujer. El tipo de estudio fue un diseño No 
Experimental correlacional bivariado. La muestra estuvo conformada por las 
usuarios que acuden al Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, 
Nuevo Chimbote-2018 cuya cifra fue 40. Se utilizó la encuesta, en el caso del 
instrumento se empleó un cuestionario para medir las variables, los datos obtenidos 
se procesaron a través de la estadística. Llegando a la conclusión general  que 
existe la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de las usuarias del 
Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018, 
donde se concluye que existe correlación positiva, directa y buena entre la calidad 
de servicios y la satisfacción de las usuarias del Centro de Emergencia, entonces 












The present research entitled "Quality of Service and Satisfaction of Female Users 
in the Women's Emergency Center of the Commissioner of Buenos Aires, Nuevo 
Chimbote-2018", according to the line of research, Management of Public Policies, 
in addition to the UCV scheme. 
 
The purpose of the research report was to determine the relationship between the 
care service and the satisfaction of the users of the Women's Emergency Center of 
the Commissioner of Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. Having hypotheses, 
there is a significant relation ship between the quality of service and the satisfaction 
ofusers of the emergency woman center.The type of study was an experimental 
correlational bivariate design. The sample consisted of the users who went to the 
Women Emergency Center of the Commission of Buenos Aires, Nuevo Chimbote-
2018, whose figure was 40. The information was in place. It is processed through 
statistica. Reaching the general conclusion that there is a relationship between the 
quality of service and the satisfaction of users of the Emergency Center for Women 
of the Commissioner of Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018, where it is concluded 
that there is positive, direct and good correlation between quality of services and the 
satisfaction of the users of the Emergency Center, then the correlation is significant, 


























1.1 Realidad problemática 
 
El Centro Emergencia Mujer es un Programa social del Ministerio de la Mujer 
el cual ha acaecido por innovaciones a través del tiempo, que han forzado añadir 
la calidad como primordial dar un buen servicio conceden orientación y defensa 
gratuita. De ello deriva la calidad es una necesidad inexcusable que se orienta a 
proporcionar resguardo las usuarias con un mínimo de riesgo, conllevando de 
suma urgencia en los Centros Emergencia Mujer. La violencia Familiar no es un 
tema nuevo se está ubicando una mayor ampliación de víctimas, las que son 
maltratadas por parte de su cónyuge, son las noticias del día a día quien nos 
informa de todos estos sucesos que se vienen dando a diario. 
 
 Los los usuarios son quienes evalúan en relación al grado de aceptación 
entre sus expectativas, y las apreciaciones al servicio efectivamente recibido. 
Las atenciones muchas veces son cuestionadas, debido a las quejas de las 
usuarias por la demora en la atención, de parte del personal, entonces no cumple 
con las expectativas de las usuarias. Cada usuaria interactúa con el personal ya 
sea con el abogado o la psicóloga con cierta frecuencia para tratar su caso con 
suma responsabilidad y discreción, encontrándose a merced de la buena 
voluntad del personal para culminar con éxito la demanda que quiere realizar. 
 
Una pieza que interviene en el desempeño del personal es que no están 
capacitados en temas como: calidad del servicio, atención al usuario, ya que 
ellos trabajan con mujeres con problemas emocionales 
siendo también estrechamente sensibles por los momentos que están 
pesando razón por la cual existiera una mala comunicación entre la usuaria y 
el personal, es inferior para la usuaria por su fase emocional que se encuentra. 
 
 Según el Organismo de las Naciones Unidas indica que en Latinoamericana 
un 31 % de mujeres es agredido sexualmente y 69% fueron amedrentadas por 
su pareja teniéndoles mucho miedo. Cajo (2012, prr 4). 
Existiendo muchos eventos de humillación familiar y no dándose acopio la 
cede del cem mujer se aprobó y se publicó diario oficial  el peruano y llevan las 




esta autorización se realiza prontamente  después de la elaboración, como un 
método eficaz que tiene por fin  ejecutar acciones, con el fin de conseguir 
terminar con la violencia fue entonces se tuvo que crear Centro Emergencia 
Mujer en las dependencias policiales  o comisarías especializadas en materia de 
resguardo para las victimas agredidas ,dando cumplimiento del artículo 33 de la 
ley n° 30364. Así las usuarias tienen más y más facilidades en alcanzar a una 
atención rápida. Correo (2018, prr.2) 
 
 En la región Ancash hay más de 278 centros de emergencia mujer cada 
año va aumentando los casos de violencia existen las cifras de casos atendidos 
por violencia es de 1006, actividades de atención por violencia es de 30198, 
acciones preventivas es de 489 y de la línea 100: consultas atendidas 193.Por 
lo que se requiere una superior sensibilización a la población para que están 
cifras decaigan. La Línea 100 en la Región, otorga cuidado y amparo a los niños 
(a) y embarazadas. En la Región Ancash, done se otorga orientación a las 
mujeres de manera rápida, respetuosas, y al desarrollo integral de sus 
integrantes. Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerable. La coordinadora 
Centro Emergencia Mujer de Chimbote, Llanos Alegre Alicia Dania, realza que 
en el presente año existen muchas personas agredidas, constan en denunciar a 
sus agresores, ya que van existiendo nuevos casos. En estadísticas refleja una 
prominencia hasta del 15 % referente años atrás. En el 2015, se tuvo encuenta 
más de 700 casos de violencia familiar. Desde el lunes 13 de agosto, 
trabajadores del Centro de Emergencia Mujer en Nuevo Chimbote han 
aperturado un servicio integrado con la Policía Nacional para ayudar a las 
mujeres agredidas, tales formas desde la fecha atienden en las instalaciones de 
la Comisaría Buenos Aires. Abogados y psicólogos se han conformado en dicha 
dependencia policial para trabajar las 24 horas del día  con el fin de ayudar a las 
personas víctimas para que adquieran justicia, En el lugar viendo el aumento de 
casos de violencia familiar que se daban en nuevo chimbote y con el formulismo 
que se dio inicio a los centros de emrgencia mujer en las comisarias es que se 
da por iniciado  en la comisaria de buenos aires siendo asi la primera en el distrito 
donde ya se realizan charlas, capapcitaciones sobre violencia y atendiendo  los 
casos respectivos que van a tratar las afectadas con lo profesionales que 









Aguilar (2010), Tesis autorizada “satisfacción del usuario como indicador 
de calidad de los servicios privados contratados por la unidad de policlínica 
central igss” para adquirir el grado de magister de la universidad San Carlos en 
el País de Guatemala llego a la conclusión que: a) Las personas que esperaron 
de 1 a 6 días para ser atendidas, (50%), refirió estar de acuerdo, se debe de 
tener consideración para tener una adelanto por los proveedores. B) Los 
usuarios no están completamente de acuerdo requieren un mejor servicio por 
parte de los proveedores. 
 
 Del Salto (2012), Tesis reconocida “evaluación de la calidad de atención 
y satisfacción del usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del 
instituto Nacional Mejía” para obtener el grado magister de la universidad central 
en el país de Ecuador tuvo la conclusión: a) Se comprobó hay semejanza entre 
la Calidad y la Satisfacción del Paciente. b) Se estableció existencia entre la 
Atención en Salud y el Paciente en el Hospital. 
 
Morales(2009), para obtener el grado de magister, Tesis titulada” Nivel de 
satisfacción de los pacientes  que asisten al servicio de urgencias frente a la 
atención de enfermería  en una institución de primer grado de atención en salud 
en mistrato  Risaralda”, realizado en la Universidad  Pontifica Javeriana en el año 
2012 en el País de Colombia, obtuvo como conclusión que: El primordial conflicto 
de los trabajadores que trabaja en urgencias, conforme al interrogatorio CARE-
Q, es la inexactitud de averiguación sobre el entorno de salud del paciente, 




 Casaño (2017), en su tesis de titulada “Calidad atención y satisfacción del 




magister, realizado la Universidad Cesar Vallejo, concluyo que: a) la correlación 
de Rho Spearman 0.723** representando que es una correlación significativa .b) 
La parecido de Rho 0.576**, constituyendo que es el valor de sigma bilateral de 
0,000 (p < .05). 
 
Del Águila (2015), para optar el nivel de magister, en su tesis titulada” 
Calidad de atención en salud y su relación con la satisfacción del paciente en el 
Hospital II Lima Norte Callao Luis Negreiros Vega Callao”, realizado en la 
Universidad Cesar Vallejo, llego a la conclusión que: a) Determinó que hay 
similitud entre la Calidad que siente el Paciente. B) Se determinó que existe una 
relación entre trato humano y digno del paciente. 
 
Mariños (2017), Tesis titulada “Calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios de la oficina de asuntos jurídicos” para lograr el nivel de magister, 
realizado en la Universidad Cesar Vallejo, obtuvo conclusiones; a) La calidad 
que brindan los servidores administrativos en la oficina asuntos jurídicos es de 
buena calidad; asimismo, que la satisfacción que percibe el usuario responde a 
una satisfacción buena en correspondencia al servicio brindado. b) El recurso 
humano nombrado de la entidad no presta servicios de calidad, generando 
insatisfacción a los usuarios, debido a que no se prepara ni tiene intención de 
mejorar sus habilidades y conocimientos, su condición de servidores públicos. 
 
Ventura (2017), Tesis de investigación “Relación entre la intervención 
social y la satisfacción del usuario adulto mayor en consultorios externos, 
Hospital La Caleta” para agenciar la altura de magister, realizado en la 
Universidad Cesar Vallejo, obtuvo conclusión las variables de la tesis expresa la 
reciprocidad es directamente positiva.  
 
 
Molero (2017), para adquirir el estado de magister, en su tesis titulada 
“Propuesta de plan de mejora continua para la calidad de servicio al usuario en 
la Unidad de Gestión Educativa Local Santa, Ancash”, ejecutado en la 
Universidad Cesar Vallejo, concluyo ha determinado que de modo definitivo el 





Valverde(2017),En su tesis titulada “Altura de satisfacción del usuario en 
el Poder Judicial de Sihuas-Ancash” para obtener el generación de magister, 
realizado en la Universidad Cesar Vallejo, concluye que: a) Sihuas manifestó 
manera crítica una insatisfacción por los servicios, siendo apenas el 30.5% 
restante los que revelaron una complacencia como usuarios, b) Los trabajadores 
declaró de manera crítica una insatisfacción siendo apenas quienes declararon 
una complacencia como usuarios en dicha dimensión.  
 
1.3 Teorías relacionadas con el tema 
 
Concepto de calidad de servicio 
 
La calidad del servicio, según Deulofeu ( 2012),” calidad se origina con la 
perspicacia generada en el usuario en relación de un brioso producto o servicio, 
también la calidad viene a ser una herramienta que permite que un brioso 
producto o servicio sea asimilado con otro de parecido a efecto de complacer 
necesidades y esperanzas usuario. También calidad es lograr estar al corriente 
con los requisitos que imponen los usuarios para que ellos estén felices con el 
servicio. También Zeithmal, V. y Bitner, M (2008), establece el servicio viene a 
ser un desarrollo de actividades que son realizadas para servir y satisfacer las 
necesidades del usuario, no solo refiere al producto, sino también a la mejora 
continua, a la excelencia. Asimismo, Pérez (2005), quien manifiesta que un 
producto debe ser completo desde el inicio. Siendo así que un producto cumpla 
con las expectativas previstas. Asimismo, Fernández (2006), precisa que “la 
calidad de servicio es perfección innata: con patrones y un valioso valor de 
trabajo. Narra que las personas reconocen la calidad del producto de la 
experiencia”. También Ruiz (2001), afirma que “el servicio se manifiesta de 
diferentes formas ya que es unión de valor cuantitativo”, después del estudio 
efectuado determina que la institución el personal debe de anunciar en carácter 
activa las técnicas de una mejor implementación, en función de sus aportes por 
más simples que sean, se podrá referir con nociones establecidos sus 




crear un clima que responda los procesos. Asimismo, Rodríguez (2006), precisa 
la calidad como ventaja la percepción. 
 
A razón Johansen (2006), concretó “Al importe o impresión”, se logra al 
través de experiencia a partir de nosotros y nuestra realidad, creando relación 
entre ellos, de tal manera que dure y prevalezca el conocimiento ganar-ganar”. 
Según Morales (2008), La calidad se delimitó como “La aplicación apropiada, 
especificada, duradera y fuerte otorga los trabajadores a estándares de calidad”, 
definitivo, logramos concretar que la calidad tasación del usuario al servicio que 
se ha brindado. 
 
Asistencia de suceso; Vilca (2011) marcó “El sector proporcionando 
permanentemente al usuario que se encuentre en peligro. Suministra atención 
contigua e inaplazable para impedir que perturbe su salud”. Organizar equipos 
multidisciplinarios calificados en atenciones de emergencia, como en trauma 
shock u otros. Asimismo, la Calidad según Gonzáles (2013), coexisten 
convenciones de conferir: persigue realizar inspecciones de actividad asistencial 
para comprobar si se desempeñan el rol de calidad, en otras palabras, es un 
valor agregado que se da en los servicios de salud, garantizando a cada paciente 
el resultado de los exámenes auxiliares óptimos sin importar los niveles de 
atención que requieran los pacientes. 
 
Existen diferentes Supuestos de la calidad para Suman, Zeithmaml y 
Berry (1988), refirió: Teoría de la Brechas es el usuario el que certeza dos 
elementos, su rutina y su perspectiva. El usuario recibe la calidad cuando la 
empresa mejora sus servicios. La calidad se enfoca en evaluación y reporte si el 
servicio brindado cumple o no con las metas que señala la empresa de acuerdo a 
sus criterios y teorías. 
 
Para Deming (1982) mencionado por Vargas y Aldana (2014): La Teoría 
de Deming son distribuciones para perfeccionar el trabajo, se debe de tener en 
cuenta factores gerencia, Póliza en el progreso, ser independientes del examen 
positivo, Acabar la pericia de tomar transacciones de compra fundados en el 




barreras burocráticas que pueden existir en diferentes áreas, evitar el estrés 
laboral. Para Cantú (2006) relación a Deming narra: “Es fundamental para la 
estabilidad del país, ya que esta brinda calidad al momento de contratar al 
personal. 
 
Por Juran (1984), indicó que Teoría Programación de la Calidad “Misión 
es brindar un guía estructurado colabora a tramitar la calidad de alta gama 
generando capacidad y producto a la empresa”. Según lo define Cantú (2006) 
“insinuó que la causa de administrar calidad se genera en diversas etapas: 
planeación, inspección y progreso”, lo cual, es principal para toda organización 
es tener en cuenta, porque, a través de ella podrán aseverar que los servicios 
que otorgan tengan aforo de compensar parquedades y expectativas. También, 
Juran citado por Cantú (2006), marcó Pericias para mejorar en el liderazgo, así 
como: Los jefes deben comprometerse a la calidad. De tal forma que directivos 
y empleados se integren para facilitar el trabajo. Avance en representación 
perpetua. Los objetivos de la calidad forman un procedimiento de industria”. Para 
Juran suscitar aprendizaje es significativo, con el fin de aceptarles tener 
aportaciones en los hechos y optimizar su desempeño.  
 
Para Crosby (1988) antedicho por Vargas y Aldana (2014), marcaron 
Teoría de cero defectos: “1. Efectuar exigencias 2. Aprensión. 3. Sigue 
estándares. Además, Crosby, rotuló equivocarse genera una pérdida de dinero, 
por ello, es importante hacer bien las cosas a la primera vez, cero defectos. Para 
Ishikawa (1990), señalo que la Teoría de la calidad total “Único inspección de 
calidad. El control de calidad constituye un arma creado por los japoneses para 
el desarrollo de los empleados y para la mejora continua de trabajo.  
 
Donabedian (1990), define que Orientaciones para tasar la calidad es un 
continuo progreso parte que se interrelaciona con el argumento del ciclo en que 
fue mencionada, para lo cual plantea tres direcciones: Estructura: Se centra en 






 Para el autor Peel, (1991) enseña diversas definiciones enfocándose en 
la empresa desde el principio hasta el final para el servicio brindado siendo que 
todas las áreas estén conectadas y relacionadas para un buen servicio. 
 
Para Rodríguez (2006), nos refiere que tiene  la calidad tiene  dimensiones 
y elementos al momento de recibir un servicio como son: instalaciones físicas, 
materiales, equipos, etc., que permitan cumplir con las necesidades del usuario. 
La capacidad de respuesta consiste en dar una solución inmediata, eficaz, 
oportuna y satisfactoria en el momento que se brinda un servicio a los usuarios. 
La Seguridad consiste en reducir el riesgo a niveles aceptables, por cuanto el 
riesgo es inherente a cualquier actividad y no puede ser eliminado. La seguridad 
viene a ser las condiciones de riesgo en las que se desarrolla una actividad, la 
misma que consiste en determinar los elementos a proteger identificando las 
amenazas y vulnerabilidades, estimar los eventos dañosos y realizar un análisis 
de los mecanismos. 
 
Al respecto Palmer (2003), nos muestra la calidad como: A) Accesibilidad: 
Camino a bienes salubres de tal manera que adquiera forma equitativa por el 
ciudadano. B) Efectividad: Es la ejecución completa del proceso, Eficiencia: Nivel 
que logra obtener el más alto punto de aceptabilidad.  
 
Correa y Miranda (2010) refieren “Valores de evaluación, así los 
elementos se monopolizan para calcular anómalos determinados, los cuales son: 
La apariencia física, la disponibilidad es una medida que nos señala cuánto 
tiempo está disponible ese equipo o sistema operativo respecto de la duración 
total durante la que se hubiese deseado que funcionase. La eficacia es conseguir 
una deducción aunque no sea el correcto. En cambio, eficiencia es obtener un 
resultando utilizando el mínimo de recursos, La cortesía es una conducta del ser 
humano; es el uso de las buenas costumbres y etiqueta. Se, debe demostrar 








Concepto de Satisfacción del Usuario 
Thompson (2006), la satisfacción percepción comparado con las 
perspectivas luego de realizar una adquisición sea de alguna utilidad. El cliente 
es quien usa un servicio. La noticia de complacencia manifiesta el horizonte de 
aprobación cuando realiza una compra. La estadística revela que el usuario 
cuando se siente complacido con el producto vuelve a realizar una compra en la 
compañía. Asimismo, Ribeiro (2003), refiere la satisfacción, evalúa en carácter 
personal, refiriéndose a consecuencia del favorecido. Asimismo, Donabedian, 
1990 mencionado por Esquivel (2016), Refiere que el agrado es la condición que 
se da por perfeccionar la retroalimentación, brinda una impresión; de esta 
manera, es preciso aludir una necesidad para valorar la calidad; ya que 
permanece un estado de semejanza. De acuerdo lo que define Álvarez (2011), 
indica que “logramos reflexionar la resistencia del usuario sobre el servicio. 
 
Según Juran (1993), nos indica que existen niveles de satisfacción que 
los usuarios experimentan cuando el servicio brindado no complace al usuario 
se da por entendido que este no se encuentra conforme. El servicio envuelve 
con las obligaciones de las usuarias se siente complacido. Cuando la atención 
percibida supera las ilusiones de las usuarias es deleite. Por lo tanto, cuanto al 
cliente o usuario es complacido con todos sus requerimientos, este se vuelve leal 
ante una cierta institución o empresa, que hace que se fidelice hasta que 
encuentre otro que supere sus expectativas. Las expectativas del trabajador en 
relación respecto al cliente, se intenta explorar la complacencia del personal. 
Kotler, & Armstrong. (2004), confirma que el servicio y satisfacción tiene 
una unión permanente. Empero, existe vacilación respecto a la simpatía del 
interesado, puesto que puede ser manipulado por guías. Para Zeithmal y Bitner 
(2000), refiere que para obtener la simpatía existen diversas maneras: El 
producto brindado tiene que estar en buen estado: al momento de brindar el 
producto este debed de cumplir con los estándares   contando con un diseño 
atractivo, siendo así muy duradero que complazca. Desempeño de lo que se 
ofrece: se brinda un producto con todas características exigidas, se hacen las 




una atención excelente y resolver si es que hubiera algún problema de manera 
inmediata sin hacer esperar al usuario.  
Los autores Zeithmal y Bitner hacen referencia respecto a la manera de 
manifestar la satisfacción, siendo siete las resaltantes entre ellas el hecho de 
resolver los reclamos de manera rápida toda vez que ello conllevará que el 
usuario y/ o cliente no se lleve una mala imagen de la entidad y se sienta 
insatisfecho. 
Para Pérez (2006) indica que la satisfacción un cliente, por tanto resulta 
un principal indicador de la calidad en todo servicio. Dadas las propias 
características en un servicio, existe una relación entre expectativas y 
percepciones por cada usuario de manera particular. Las percepciones de los 
usuarios es relativa esto quiere decir que, si varios usuarios acuden a una 
determinada entidad habrán usuarios que se sientan satisfechos y otros no, 
porque cada persona tiene diferentes expectativas y percepción, esto indica que 
habrá usuarios que no son tan exigentes y sientan que se han cumplido con sus 
expectativas (sintiéndose satisfechos); y también habrán usuarios que tengan 
los niveles de expectativas más altos, que sean más exigentes y que no se 
sientan satisfechos; por todo lo indicado es necesario que la satisfacción del 
cliente se mida en base a cuestionarios, para que así la entidad pueda con 
exactitud según datos estadísticos medir el nivel de satisfacción al usuario, para 
que pueda saber si está brindando un buen servicio o no; y tomar las acciones 
pertinentes. Métodos como los cuestionarios cualitativos o entrevistas sobre 
satisfacción. Resultan más eficaces los métodos más directos porque posibilitan 
recepcionar directamente información de clientes. Los buzones destinados a 
sugerencias brindan acceso como un sistema de reclamaciones, no obstante, se 
hace necesario su complementación con información otro de distinto tipo para 
realizar análisis adecuados. En el caso de los métodos indirectos, se trata de 
estructuradas y sistemáticas acciones que conllevan en las organizaciones para 
organizar la recopilación, el procesamiento, la evaluación y alcance de 
alternativas como soluciones en cada queja que tengan sus clientes. Para Pérez 
(2013), recalca dentro de los métodos directos para la medición, como método 




darse cuenta de sus errores y del porque no se sienten satisfechos los usuarios 
para poder mejorar y replantear los servicios que brinda. 
 
 McCauley ySalter (1998), nos refiere que la satisfacción del usuario tiene 
como dimensiones: Empatía es quizá uno de los más extendidos, pero menos 
explicados. Ser empático implica ser capaz de comprender al otro y ponerse en 
su lugar, significa de alguna forma querer conocer a la otra persona y saber lo 
que siente para así poder llegar a entenderla. Asimismo, la empatía debe ser 
considerada en la presente investigación como un servicio personalizado y un 
trato empático ofrecido hacia los usuarios. Sensibilidad: Consiste en las 
expectativas que poseen los usuarios de las instituciones comprometidas a 
proporcionar una aplicación en los tiempos, define a la voluntad que resulta 
percibida en los clientes y es referencial para poder ayudarlos en sus 
necesidades y en poder proporcionarles un rápido servicio, se advierte que se 
da en dos momentos el primero se da cuando la organización o entidad que va 
a realizar un servicio tiene una actitud positiva; el usuario  al ingresar a la 
institución  tiene que percibir que va ser bien atendido con la ayuda respectiva 
para poder solucionar sus dificultades. Asimismo, Albrecht, (1991), nos refiere 
que la fiabilidad consiste en la opinión que se forma el usuario sobre el grado de 
efectividad, promesa respecto al servicio prestado por las instituciones. Se define 
así a la habilidad de realizar un trabajo acordado como promesa de manera 
precisa y fiable. En este punto cobra especial importancia las promesas de 
servicio que les hacen a los clientes, por ejemplo, el cumplimiento en el tiempo 
de respuestas estimado, así como con las requeridas características del servicio. 
Calidad funcional percibida es la percepción que se genera en los usuarios sobre 
el nivel de calidad con que realiza sus funciones una determinada persona al 
momento de brindar un servicio. Para Elías (1998), nos refiere que existen 
indicadores son: Preocupación es la manifestación de atención tensa ante una 
incertidumbre corta o prolongada, muchas veces basado en las posibilidades de 
satisfacción. El periodo, útil disponible para acceder y consumir un servicio como 
consumidor y atención preferencial que es prestación especial para las personas 
vulnerables para así satisfacer expectativas o necesidades, la obligación es 




las aptitudes y recursos que tiene una persona, entidad o institución para 
desempeñar una determinada tarea.  
 
1.4 ¿Formulación del problema? 
 
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de las usuarias 
del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Buenos Aires, Nuevo Chimbote-
2018? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
       Justificación teórica 
 
Se justifica, satisfacción es suma importancia para la calidad para que 
pueda integrar las carestías de la población siendo un factor determinante para 
conocer si los empleados tienen un desempeño laboral acorde a las nuevas 
expectativas. 
 
        Justificación práctica 
 
La investigación es saber en qué estado que encuentra en el centro 
emergencia mujer para tomar decisiones positivas orientadas a mejorar las 
habilidades del personal, así como la iniciativa de capacitación a todo el personal 
que darán como resultado un mejor servicio de calidad. 
 
          Justificación metodológica 
 
Edificación de herramientas (cuestionarios de preguntas cerradas), se 
referirá con dos nuevos equipos capaces de acopiar averiguación en varios 
argumentos. 
1.6 Hipótesis general 
 
Hi: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de las 






Hi1: Existe relación significativa entre la dimensión tangible y empatía Comisaria 
Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. 
 
Ho1: No existe relación significativa entre la dimensión tangible y la empatía 
Comisaria Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. 
 
Hi2: Existe relación significativa entre la dimensión tangible y la sensibilidad 
Comisaria Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. 
 
Ho2: No Existe relación significativa entre la dimensión tangible y la sensibilidad 
Comisaria Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. 
 
Hi3: Existe relación significativa entre la dimensión tangible y la fiabilidad 
Comisaria Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. 
 
Ho3: No Existe relación significativa entre la dimensión tangible y la sensibilidad 
Comisaria Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. 
 
Hi4: Existe relación significativa entre la tangible y calidad funcional percibida 
Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Ho4: No Existe relación significativa entre la tangible y calidad funcional percibida 
Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Hi5: Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la empatía 
Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Ho5: No Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la empatía 
Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018 
 
Hi6: Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la sensibilidad 





Ho6:No Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la sensibilidad 
Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Hi7: Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la fiabilidad 
Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Ho7: No Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la fiabilidad 
Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Hi8: Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la calidad 
funcional percibida en la Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Ho8: No Existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la calidad 
funcional percibida Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Hi9: Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
empatía Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Ho9: No Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta 
y la empatía en la Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Hi10: Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
sensibilidad en la Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Ho10 No Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y 
la sensibilidad en la Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Hi11: Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
fiabilidad en la Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Ho11 No Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y 





Hi12: Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
calidad funcional percibida en la Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 
2018. 
 
Ho12 No Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y 
la calidad funcional percibida en la Comisaria Buenos Aires de Nuevo Chimbote, 
2018. 
 
1.7 Objetivos  
 
1.7.1 Objetivo General 
 
Determinar la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción de 
las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, 
Nuevo Chimbote-2018 
 
1.7.2 Objetivos Específicos 
 
Determinar el grado de calidad servicio de trabajadores del centro emergencia 
mujer. 
 
Determinar el grado de satisfacción de las usuarias en el centro emergencia 
mujer. 
 
Determinar la relación que coexiste entre la dimensión tangible y empatía de las 
usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la analogía que coexiste entre la dimensión tangible y  sensibilidad 
de las usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la proporción que concurre entre la dimensión tangible y fiabilidad 





Determinar la dependencia que preexiste entre la dimensión tangible y calidad 
funcional percibida las usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la concordancia que existe entre la dimensión seguridad y empatía 
las usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la dependencia que existe entre la dimensión seguridad sensibilidad 
de las usuarias del centro emergencia mujer. 
Determinar el trato que existe entre la dimensión seguridad y fiabilidad de las 
usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la correspondencia que vive entre la dimensión seguridad y calidad 
funcional percibida de las usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la analogía que está entre la dimensión capacidad de respuesta y 
empatía las usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la correlación que coexiste entre la dimensión capacidad de 
respuesta y sensibilidad las usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar el trato que concurre entre la dimensión capacidad de respuesta y 
fiabilidad las usuarias del centro emergencia mujer. 
 
Determinar la proporción que prexiste entre la dimensión capacidad de respuesta 






















2.1 Diseño de investigación 
 
De esta manera manejará un bosquejo correlacional bivariado, según Hernandez 
(2014), “son aquellas de cuentan relaciones entre dos o más variables en un 
instante fijo y observan las características que presentan una variable”. (p.126), 









m: Mujeres agredidas 
x: Calidad de Servicio 
y: Satisfacción del Usuario 




2.2 Variables, Operacionalizacion 









Se refiere el prestación 
encontrado con el percibido 
determinando el grado de 
condiciones y requisitos que 
el cliente desea al momento 
de generar su compra. 
(Wellington ,2010). 
Es la opinión de mujeres 
acuden al CEM respecto al 
trato recibe sobre los 
servicios brindados su 
dictamen será acopiada por 
medio de preguntas 
cerradas. 
TANGIBLE 
Es lo físico concretas que el cliente distingue al momento de la 




Escala de medición Liker 
 
Siempre (5) 
Casi siempre (4) 
A veces (3) 









 Apariencia Personal  
 
 Apariencia de las 
instalaciones 
SEGURIDAD 
Son capacidades técnicas ineludibles para adquirir más 





             CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Atrevimiento para ofrecer servicio en un tiempo determinado, 






Valoración global los 
exteriores que entran en la 
correspondencia del 
consumidor con un servicio, 
asentada primariamente en la 
práctica de consumo.(Torres, 
1993) 
Es la opinión de mujeres 
agredidas que acuden al 
CEM respecto la institución 
será acumulada por 
cuestionario de preguntas 
cerradas. 
EMPATIA 
Mide comportamiento y actitud del personal es ponerme en 
lugar de la otra persona. ( Alvares,2000) 
 Preocupación 
SENSIBILIDAD 
Define a la voluntad que resulta percibida en los clientes y es 
referencial para poder ayudarlos en sus necesidades y en 
poder proporcionarles un rápido servicio. 
( Alvares,2000) 
 Tiempo 
 Atención Preferencial 
FIABILIDAD 




Calidad funcional percibida 
Es la percepción que se genera en los usuarios sobre el nivel 
de calidad con que realiza sus funciones una determinada 






2.3. Población y muestra  
 
2.3.1 Población (N) 
 
           Hernandez(2003), “Conjunto de individuos u cosas que se conocerá en una 
investigación”. (p.174). La población está constituida de 40 mujeres que acuden al 
CEM de la comisaria buenos aires –nuevo Chimbote. 
 
2.3.2. Muestra (n) 
 
           Hernandez(2003), “Sub grupo de la localidad, sub conjunto de resúmenes 
que pertenecen a aun conjunto definido que llamamos población”. La muestra será 
formada por la misma cantidad de la población 40 mujeres que acuden al cem en 
la comisaria de buenos aires –Nuevo Chimbote. 
Es una muestra no probabilística, se alude que “el nombramiento de los manuales 
no depende de la probabilidad.  
 
2.4. Técnica, instrumento, validez y confiabilidad 
 
2.4.1. Técnica  
 
García (1993), “Habilidad utiliza un conjunto de procedimientos en el cual 
recoge distintos datos de una muestra de casos representativos más amplios, del 






Según el profesor Hernández (2003)” Herramienta es por el cual se da 
validez a la investigación. Lo define como el instrumento mas adecuado para el 
rocojo de datos en una poblacion numerica “ con respuesta del ejemplo Likert ( 




B Seguridad (6 ITEMNS) C) Capacidad de Respuesta (5 ITEMS); la segunda 
variable A Empatía (3 ítems) B Sensibilidad (4 ítems), C Fiabilidad (4 ítems), D 




 Es el adjunto de los isntrumentos de evaluacion  formada maestro 
metodologico del curso Dr.  Nicolás Álvarez Carrillo y Abogada Tania Torres Saenz 




Confiabilidad se mostró la cata esquema y Escala de Alfa de Crombach y 
prueba de 20. Se estableció que la confiabilidad mide calidad servicio αCrombach = 
0.20 en el segundo instrumento el αCrombach = 0.36 lo que indica que el instrumento es 
bueno afirmando que se pueden aplicar la muestra. 
 
2.5.   Métodos de análisis de datos 
 
Se realizó de forma representativa e inferencial. La estadística monopolizará 
tablones y detallados cualitativas realizando la discusión y conclusiones.  
 
Los datos sobre el análisis se realizó una prueba de llamada Pearson y “t” 
Student. 
 
2.6.    Aspectos Éticos 
La búsqueda, requirió la credencial de la muestra del estudio. Los datos 
serán responsables teniendo en cuenta su originalidad. El uso será para la 
investigación. Asimismo, se demostrará su originalidad y tendrán que ser evaluados 
por un programada llamado turnitin el cual va tener que indicar un porcentaje de 25 












Teniendo la información de la investigación según los objetivos  
 
3.1 DE LOS ESPECIFICOS 
 
Tabla N° 1: Determinar el nivel de la calidad de servicio de 
los trabajadores del centro emergencia mujer. 
Categorías  f % 
Siempre 
(5) 184 29% 
Casi siempre 
(4) 190 30% 
A veces 
(3) 198 31% 
Casi nunca 
(2) 53 8% 
Nunca 
 (1) 15 2% 
Total 640 100,00% 
 














Fuente: Base de datos – Anexo N°… 
Descripción estadística. –Del gráfico N° 1, determina un 29% personas asisten al 
cem afirman que están siempre conformes con la calidad del servicio, un 30% 












Siempre (5) Casi siempre (4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1)
Tabla N° 1: Determinar el nivel de la calidad de 
servicio de los trabajadores del centro 
emergencia mujer.




expresa que a veces están conformes, 8% manifiesta que casi nunca están 































Tabla N° 2: Determinar el nivel de satisfacción de las usuarias 
en el centro emergencia mujer. 
  f % 
Siempre 
(5) 160 30% 
Casi siempre 
(4) 154 29% 
A veces 
(3) 66 13% 
Casi nunca 























Siempre (5) Casi siempre (4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1)
Tabla N° 2:Determinar el nivel de satisfacción de 
las usuarias en el centro emergencia mujer.




Descripción estadística. –Del manifiesto N° 2, manifiesta un 30% afirma que 
siempre el centro emergencia mujer cumple con sus expectativas, un 29% 
manifiesta que casi siempre cumple con sus expectativas, un 13% expresa que a 
veces cumple con sus expectativas, mientras que un 3% afirma que casi nunca 
cumple con sus expectativas y un insignificante 25% afirma que nunca cumple con 
sus expectativas. 
 
3.2 OBJETIVO GENERAL  
 
Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción 












− 𝟓𝟏, 𝟎𝟓𝟐 = √𝟐𝟔𝟑𝟐, 𝟗𝟓 − 𝟐𝟔𝟎𝟔, 𝟏𝟎 = 5,18 
 
 










 = 0,53 
 
 


























Tabla Nº 3 
Ho: No existe relación significativa la calidad de servicio y la satisfacción 
de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de 
Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,53 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 3,78 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 




Descripción estadística. – Del gráfico Nº 3, refleja que  𝑟𝑥𝑦 = 0,53 existe 
correlación positiva, directa y como  
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 3,78 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la correlación es significativa, por lo que 











Determinar la relación que existe entre la Tangible y la Empatia de las usuarias del 
Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires, 2018 
 
 
TABLA Nº 4 
Ho: No existe relación significativa Tangible y la Empatía de las usuarias 
del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires, 
2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = -0.13 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 =  0.08∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 




Descripción estadística. Del gráfico Nº 4, determina que  𝑟𝑥𝑦 = −0,13 existe 
correlación, no seguida y indigente entre la dimensión Tangible y la Empatía, 







Determinar la relación que existe entre la Tangible y la Sensibilidad de las usuarias 
del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires, 2018 
 
 
TABLA Nº 5 
Ho: No existe relación significativa Tangible y Sensibilidad de las usuarias 
del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires, 
2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0.34 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 =  𝟐.𝟐𝟔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 2,26 
 
 
Descripción estadística. – Del gráfico Nº 5, manifiesta que  𝑟𝑥𝑦 = 0,34 existe 
correlación real, seguida y buena entre la relación que existe entre Tangible y 
sensibilidad, y como  
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 2,26 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02,  la reciprocidad es indicadora, por lo que se refuta 







Determinar la relación que existe entre la Tangible y la Fiabilidad de las usuarias 




Ho: No existe relación significativa Tangible y  Sensibilidadde las usuarias 




Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 =  −0,02 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = −𝑜. 10∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = −𝑜, 10 
 
 
Descripción estadística. – Del gráfico Nº6, el  𝑟𝑥𝑦 = −0,02 según no existe 
correlación, directa y es pobre, como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 0,10∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la similitud 










Determinar la relación que existe entre la Tangible y la Calidad Funcional Percibida 





Ho: No existe relación significativa la Tangible y la Calidad Funcional 
Percibida de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – 
Comisaría de Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,07 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1,4∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 




Descripción estadística. – Del gráfico Nº 7, 𝑟𝑥𝑦 = 0,07 s no existe correlación, 








Determinar la relación que existe entre la Seguridad y la Empatía de las usuarias 




Ho: No existe relación significativala Seguridad y la Empatía de las 
usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos 
Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,24 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1,6∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 




Descripción estadística. – Del gráfico Nº 8, 𝑟𝑥𝑦 = 0,24 s no existe correlación, 









Determinar la relación que existe entre la Seguridad y la Sensibilidad de las 




Ho: No existe relación significativa la Seguridad y la Sensibilidad de las 
usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos 
Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,12 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 0.75∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 




Descripción estadística. – Del gráfico Nº 9, 𝑟𝑥𝑦 = 0,12 no existe correlación, 









Determinar la relación que existe entre la Seguridad y Fiabilidad de las usuarias del 





Descripción estadística. – Del Nº 10, 𝑟𝑥𝑦 = 0,10 no existe correlación, recta y es 






Ho: No existe relación significativa la Seguridad y Fiabilidad de las usuarias del 
Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y nivel 
de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 =  0.10 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 0.625∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 





Determinar la relación que existe entre la Seguridad y Calidad Funcional Percibida 







Descripción estadística. – Del gráfico Nº 11, 𝑟𝑥𝑦 = 0,68 s no existe correlación, 





Ho: No existe relación significativa la Seguridad y Calidad Funcional 
Percibida de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – 
Comisaría de Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y nivel 
de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,68 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 6.18 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 






Determinar la relación que existe entre la Capacidad de Respuesta y la Empatía de 






Descripción estadística. –Del gráfico Nº 12, 𝑟𝑥𝑦 = 0,55s existe correlación, directa 





Ho: No existe relación significativa la Capacidad de Respuesta y la Empatía 
de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de 
Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y nivel 
de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,55 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 4.23 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 






Determinar la relación que existe entre la Capacidad de Respuesta y la Sensibilidad 




Ho: No existe relación significativa la Capacidad de Respuesta y la 
Sensibilidad de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – 
Comisaría de Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,16 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1 
 
 
Descripción estadística. – Del Nº 13, 𝑟𝑥𝑦 = 0,16 no existe correlación, franca y es 










Determinar la relación que existe entre la Capacidad de Respuesta y la Fiabilidad 






Descripción estadística. – Del Nº 14, 𝑟𝑥𝑦 = −0,15 no existe correlación, directa y 





Ho: No existe relación significativa la Capacidad de Respuesta y la Fiabilidad 
de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – Comisaría de 
Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y nivel 
de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 =  −0,15 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = −0.9∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 









Determinar la relación que existe entre la Capacidad de Respuesta y la Capacidad 
Funcional Percibida de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres – 
Comisaría de Buenos Aires, 2018 
 
TABLA Nº15 
Ho: No existe relación significativa la Capacidad de Respuesta y la 
Capacidad Funcional Percibida de las usuarias del Centro de 
Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires, 2018. 
Hipótesis estadística 
𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) y 
nivel de significancia (α) 
Prueba estadìstica 
“t” Student 
𝑟𝑥𝑦 = 0,24 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1.6∠𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1,6 
 
 
Descripción estadística. – Del Nº 15, 𝑟𝑥𝑦 = 0,24 no existe correlación, y es pobre, 








































Del objetivo general 
Del gráfico Nº 3, manifiesta  𝑟𝑥𝑦 = 0.53, muestra que vive asociación efectiva, 
inmediata y como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 3,78 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 . Los derivaciones aprueban con lo 
redactado por Mariños (2017), “calidad que prestan los servidores administrativos 
es de buena calidad; asimismo, que la satisfacción que percibe el usuario responde 
a una satisfacción buena en correspondencia al servicio” Además, los derivaciones 
se muestran en lo señalado Deulofeu (2012),” Calidad se origina con la percepción 
generada en el usuario respecto de un concluyente producto. También Zeithmal, V. 
y Bitner, M (2008), establece el servicio es el equivalente no material de un bien. 
Un Servicio viene a ser un proceso de actividades que son realizadas para servir y 
satisfacer las necesidades del usuario, no solo refiere al producto, sino también a 
la mejora continua, a la búsqueda de a excelencia, a tender a los ceros defectos ya 
dar la máxima importancia a la implicación de las personas. De lo que podemos 
concluir que existe relación entre las dos variables.    
 
De los objetivos específicos 
 
Del gráfico Nº 1, manifiesta que 31% muestra acude al cem acuerdo a calidad de 
atención trabajadores está casi siempre conforme; un 31% solo a veces se 
encuentra conforme; 29% siempre está conforme; un 8% casi nunca está conforme 
y un 2% nunca está conforme. El grafico N° 2, refleja que 30% afirma que el centro 
emergencia mujer cumple con sus expectativas, un 29% manifiesta que casi 
siempre cumple con sus expectativas, un 13% expresa que a veces cumple con 
sus expectativas, mientras que un 3% afirma que casi nunca cumple con sus 
expectativas y un insignificante 25% afirma que nunca cumple con sus 
expectativas,luego de analizar se llega a la conclusión que en toda institución los 
trabajadores deben de ser proactivos y aportar a las mejoras puesto que permitirá 
contar con ideas basados en sus experiencias. Thompson (2006), sostiene que la 
satisfacción se interpreta como resultado de la percepción comparado con las 
expectativas luego de realizar una adquisición sea de algún producto. Del gráfico 
Nº 4, 𝑟𝑥𝑦 = 0,34 existe correlación positiva, directa y buena, entonces la correlación 




(2006),concluye que los elementos tangibles vienen a ser todas las cosas físicas 
concretas que el usuario pueda percibir al momento de recibir un servicio como son: 
instalaciones físicas, materiales, equipos, etc., que permitan cumplir con las 
necesidades del usuario. Asimismo, McCauley  ySalter (1998), sostiene que la 
empatía es uno de los temas  más extendidos, pero menos explicados. Ser 
empático implica ser capaz de comprender al otro y ponerse en su lugar, significa 
de alguna forma querer conocer a la otra persona y saber lo que siente para así 
poder llegar a entenderla. Asimismo, la empatía debe ser considerada en la 
presente investigación como un servicio personalizado y un trato empático. Del 
gráfico Nº5, 𝑟𝑥𝑦 = −0,02 s no existe correlación positiva, directa, entonces la 
correlación no es significativa. Se sustentan por McCauley  y Salter (1998), la 
sensibilidad consiste en las expectativas que poseen los usuarios de las instituciones 
comprometidas a proporcionar una atención digna, es decir, define a la voluntad 
que resulta percibida en los clientes y es referencial para poder ayudarlos en sus 
necesidades y en poder proporcionarles un rápido servicio. De la tabla y gráfico Nº 
6,   𝑟𝑥𝑦 = 0,07 no existe correlación, directa y buena, entonces la correlación no es 
significativa. Se confirma así lo sostenido por Albrecht, (1991), sostiene que la 
fiabilidad consiste en la opinión que se forma el usuario sobre el grado de 
efectividad, promesa respecto al servicio prestado por las instituciones. Se define 
así a la habilidad de realizar un trabajo acordado como promesa de manera precisa 
y fiable. En este punto cobra especial importancia las promesas de servicio que les 
hacen a los clientes, por ejemplo, el cumplimiento en el tiempo de respuestas 
estimado, así como con las requeridas características del servicio. Calidades 
funcionales percibidas la percepción que se genera en los usuarios sobre el nivel 
de calidad con que realiza sus funciones una determinada persona al momento de 
brindar un servicio. Pero Elías (1998), nos refiere que existen indicadores pilares 
de la fiabilidad que son: Preocupaciones la manifestación de atención tensa ante 
una incertidumbre corta o prolongada, muchas veces basado en las posibilidades 
de satisfacción. El tiempo, lapso disponible para acceder y consumir un 
determinado servicio como consumidor y atención preferencial que es prestación 
especial para las personas más vulnerables para satisfacer expectativas o 
necesidades, el compromiso entendido como la percepción respecto a la 




es la predisposición para atender las expectativas, la obligación es aquello que una 
persona tiene que cumplir por algún motivo ,la capacidad  son las aptitudes y 
recursos que  tiene una persona, entidad o institución para desempeñar una 
determinada tarea. Del gráfico Nº 7, 𝑟𝑥𝑦 = 0,24 no existe correlación, directa y 
buena, entonces la correlación no es significativa. Rodríguez (2006), sostiene 
seguridad viene a ser las condiciones de riesgo en las que se desarrolla una 
actividad, la misma que consiste en determinar los elementos a proteger 
identificando las amenazas y vulnerabilidades, estimar los eventos dañosos y 
realizar un análisis de los mecanismos a implementar a efecto que los usuarios se 
sientan satisfechos. Del gráfico Nº 8, 𝑟𝑥𝑦 = 0,12 no existe correlación, directa y 
buena, entonces la correlación no es significativa. Pérez (2006), sostiene que  la 
Satisfacción del usuario es lo que siente como satisfacción un cliente, por tanto 
resulta un principal indicador la seguridad que se le brindan a los usuarios para que 
estos se sientan seguros de las instalaciones y puedan tener una buena prespectiva 
de la  calidad en todo servicio. Dadas las propias características en un servicio, 
existe una relativa relación entre expectativas y percepciones por cada cliente de 
manera particular. Las percepciones de los usuarios es relativa esto quiere decir 
que, si varios usuarios acuden a una determinada entidad habrán usuarios que se 
sientan satisfechos y otros no, porque cada persona tiene diferentes expectativas 
y percepción, esto indica que habrá usuarios que no son tan exigentes y sientan 
que se han colmado con sus expectativas (sintiéndose satisfechos); y también 
habrán usuarios que tengan los niveles de expectativas más altos, que sean más 
exigentes y que no se sientan satisfechos; por todo lo indicado es necesario que la 
satisfacción del cliente se mida en base a cuestionarios, para que así la entidad 
pueda con exactitud según datos estadísticos medir el nivel de satisfacción al 
usuario, para que pueda saber si está brindando un buen servicio o no. Del gráfico 
Nº 9, 𝑟𝑥𝑦 = 0,10 no existe correlación, directa y buena, entonces la correlación no 
es significativa. Estos resultados se ajustan a Correa y Miranda (2010), refieren 
“Horarios para valorar la calidad, como la fiabilidad viendo el grado de compromiso 
para poder cumplir con los objetivos, siendo parte para una buena calidad de 
atención. Del gráfico Nº 10, 𝑟𝑥𝑦 = 0,68 existe correlación, directa y buena, entonces 
la correlación es significativa. Estos resultados fundamentan por Albrecht, (1991), 




sobre el nivel de calidad con que realiza sus funciones una determinada persona al 
momento de brindar un servicio. Asimismo Álvarez (2011), indica que “podemos 
pensar la reacción del usuario sobre el servicio adquirido,“.Del gráfico Nº 11, 𝑟𝑥𝑦 =
0,55 existe correlación, directa y buena, entonces la correlación es significativa. 
Johansen (2006), precisó “Que el valor del producto se tiene cumpliendo los 
estándares. Morales (2008), “La atención personalizada duradera responsable y 
eficaz por parte de los trabajadores. Del gráfico Nº 12, 𝑟𝑥𝑦 = 0,16 no existe 
correlación, directa y buena, entonces la correlación no es significativa. Se confirma 
así lo sostenido por Gonzáles (2013), explica dos formas de brindar calidad que 
garantiza ye isnpecciona la actividad para poder corroborar los estándares de 
calidad y la capacidad del personal con su disponibilidad. Del Nº 13, 𝑟𝑥𝑦 = −0,15 no 
existe correlación, directa y buena, entonces la correlación no es significativa. Estos 
resultados se ajustan a lo indicado Álvarez (2011), indica que “la reacción del 
usuario se da de acuerdo a como se siente al momento de recibir un producto 
brindado por la empresa.Del gráfico Nº 14, 𝑟𝑥𝑦 = 0,24 no existe correlación, directa 
y buena, entonces la correlación no es significativa. Juran (1993), nos indica que la 
percepción se genera en los usuarios sobre el nivel de calidad con que realiza sus 
funciones una determinada persona al momento de brindar un servicio en la 
capacidad funcional percibida siendo así que existen niveles de satisfacción que 
los usuarios experimentan cuando no cumple sus expectativas  será insatisfacción. 
Por lo tanto, cuanto al cliente o usuario es complacido con todos sus 
requerimientos, este se vuelve leal ante una cierta institución o empresa, que hace 











En el trabajo se planteó señalar si existe relación entre la Calidad de Servicio 
y Satisfacción del Usuario del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria Buenos 
Aires Nuevo Chimbote, concluimos que: 
 
Primera: Coexiste la correlación entre la calidad de servicio y la satisfacción de las 
usuarias del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, Nuevo 
Chimbote-2018, donde se concluye que existe correlación efectiva, directa y 
buena entre la calidad de servicios y la satisfacción de las usuarias del 
Centro de Emergencia Mujer 
 
Segunda: Existe grado en calidad servicio de los trabajadores del cem un 29% 
encuestadosque acuden al centro emergencia mujer afirman que están 
siempre conformes con la calidad del servicio, un 30% manifiesta que casi 
siempre están conformes con la calidad de servicio, un 31% expresa que a 
veces están conformes, 8% manifiesta que casi nunca están conformes y un 
2% afirma que nunca está conforme. 
 
Tercera: Existe el nivel de satisfacción en el centro emergencia mujer – Comisaría de 
Buenos Aires, 2018 un 30% de los encuestados afirma que siempre el centro 
emergencia mujer cumple con sus expectativas, un 29% manifiesta que casi 
siempre cumple con sus expectativas, un 13% expresa que a veces cumple 
con sus expectativas, mientras que un 25% afirma que casi nunca cumple 
con sus expectativas y un insignificante 3% afirma que nunca cumple con 
sus expectativas. 
 
Cuarta: Existe correspondencia significativa entre Tangible y la Empatía de las 
usuarias del CEM– Comisaría de Buenos Aires, 2018 donde se concluye que 
tiene reciprocidad positiva y buena siendo que la correlación no es 
significativa.  
 
Quinta: Existe entre Tangible y sensibilidad es positiva, directa y buena entre la 
relación de las usuarias del CEM– Comisaría de Buenos Aires, y como  





Sexta: Se identificó relación que existe entre Tangible y fiabilidad de las usuarias 
del CEM– Comisaría de Buenos Aires, no existe correlación positiva, directa 
y buena como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 0,10 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la analogía no es 
significativa. 
 
Séptima: Se ha llegado a identificar la relación que existe Tangible y Calidad 
Funcional Percibida de las usuarias del CEM– Comisaría de Buenos Aires, 
no existe correlación, directa y buena y como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1,4 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, 
entonces la similitud no es significativa. 
 
Octava: Se ha llegado a identificar la relación que existe entre Seguridad y Empatía 
de las usuarias del CEM– Comisaría de Buenos Aires, no existe correlación, 
directa y buena y como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1,6 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la 
correspondencia no es significativa.  
 
Novena: Ha llegado a identificar la relación que existe entre Seguridad y 
Sensibilidad de las usuarias del CEM– Comisaría de Buenos Aires, no existe 
correlación, directa y buena y como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 0.75 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la 
paralelismo no es significativa. 
 
Décima: Ha llegado a identificar la relación que existe entre Seguridad y Fiabilidad 
de las usuarias del CEM Mujeres – Comisaría de Buenos Aires, no existe 
correlación, directa y buena entre y como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 0.625 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, 
entonces la semejanza no es significativa. 
 
Décimo primera: Se ha llegado a identificar la relación que existe entre Seguridad 
y Calidad Funcional Percibida es positiva, directa y buena entre la relación 
de las usuarias del CEM– Comisaría de Buenos Aires, y como  
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 6,18 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la parecido es significativa. (Tabla Nº 11) 
 
Décimo segunda: Existe relación entre la Capacidad de Respuesta y la Empatía 




Comisaría de Buenos Aires, y como  
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 4,23 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la afinidad es significativa. 
 
Décimo tercera: Se ha llegado a identificar la relación que existe entre Capacidad 
de Respuesta y la Sensibilidad de las usuarias del CEM– Comisaría de 
Buenos Aires, no existe correlación, directa y buena y como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 1 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =
 2,02, entonces la reciprocidad no es significativa.  
 
Décimo cuarta: Se ha llegado a identificar la relación que existe entre Capacidad 
de Respuesta y la Fiabilidad de las usuarias del CEM– Comisaría de Buenos 
Aires, no existe correlación, directa y buena y como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = −0.9 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =
 2,02, entonces la correlación no es significativa. 
 
Décimo quinta: Se ha llegado a identificar la relación que existe entre la 
Capacidad de Respuesta y la Capacidad Funcional Percibida de las 
usuarias del CEM – Comisaría de Buenos Aires, no existe correlación, 



























Primera: Se encarga al Centro Emergencia Mujer de la comisaria Buenos Aires –
Nuevo Chimbote, capacitar al personal en atención al cliente y mejorar así la 
dimensión Fiabilidad teniendo que desarrollar una forma para poder solucionar los 
conflictos. De tal manera que los usuarios deben de estar conformes con la atención 
brindada para que se retiren contentos y con una buena impresión. 
 
Segunda: Se recomienda al Centro Emergencia Mujer ubicar a los participantes, 
para que puedan brindar una pesquisa conveniente y oportuna en cuanto a temas 
de violencia familiar y puedan sentirse a gusto de poder enfrentar sus problemas 
con la ayuda de los trabajadores.  
 
Tercera: Prever problemas en la población mediante charlas educativas en 
espacios para exhibir los resultados evidenciando mayor sensibilidad con la 
sociedad de ese modo se pueda palpar con datos concretos el trabajo institucional. 
 
Cuarta: Desarrollar actividades extra laborales con los colaboradores para reducir 
el estrés laboral junto a las habilidades bandas para que el ambiente del trabajo 
sea el mejor y adecuado y mejorar la empatía de estos hacia los usuarios 
 
Quinta: Se recomienda al Centro Emergencia Mujer optimar en argumentos de 
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ANEXO 1  










las Usuarias en 
el Centro de 
Emergencia 







¿Qué relación existe 
entre la planificación 
Calidad de Servicio y 
Satisfacción de las 
Usuarias en el Centro 
de Emergencia Mujer 
de la Comisaria de 











las Usuarias en el 
Centro de 
Emergencia 














entre la Calidad 
de Servicio y 
Satisfacción de 
las Usuarias en 
el Centro de 
Emergencia 







































Trasnversional o seccional 
 




 Población (N) 
Constituido por 40 mujeres 
que acuden al Centro 
Emergencia Mujer 
 
 Muestra (n) 
Muestra no probabilística de 
40   mujeres que acuden al 
Centro Emergencia Mujer 
 





Instrumento:     Cuestionario 




Nominal de tipo rensisliker 
(1932) 
 
 Validez: Se 
determinara a criterio de 
juicio de experto. Un 
especialista del tema con 
grado de magister y/o doctor 
y el docente metodólogo del 
curso. 
 
 Confiabilidad: Se 
determinara de acuerdo a la 
prueba estadística de Alfa de 










CUESTIONARIO DE PREEGUNTAS CERRADAS 
 
 
Estimadas usuarias de la presente encuesta consta de 30 (ítems) y se pretende 
saber tu opinión respecto a la calidad de servicio y satisfacción del usuario dentro 
del Centro Emergencia Mujer de la comisaria de Buenos Aires, Nuevo Chimbote. 
Estos resultados nos ayudaran a contribuir a implementar una serie de mejoras en 
el servicio brindado.  
Lea cada pregunta y marque con una aspa (X) la opción que mejor lo describa le 






No es necesario que escribas tu nombre 









































 SATISFACCION DEL USUARIO      
 EMPATIA      
1 El Centro Emergencia Mujer se preocupara por 
los mejores intereses de sus usuarios. 
     
2 Los horarios se ajustan a las necesidades de los 
usuarios, siendo flexibles y amplios.  
     
3 El Centro Emergencia Mujer poseerá lemas y 
dan una atención individualizada y de calidad. 
     
 SENSIBILIDAD 1 2 3 4 5 
4 Acerca del tiempo es efectivo destinado a su 
atención personal 
     
5 Está conforme con del tiempo de espera 
para recibir efectivamente la atención 
     
6 Existen letreros y acceso para las personas 
discapacitadas. 
     
7 Siente que existe atención preferencial.      
 FIABILIDAD 1 2 3 4 5 
8 El Centro Emergencia Mujer se esforzara por 
cumplir sus compromisos. 
     
9 Los empleados cumplen con la misión o 
propósito. 
     
10 El Centro Emergencia Mujer se caracterizara 
por cumplir los servicios dentro de los plazos 
de tiempo ofrecidos. 
     
11 Recibe una atención de calidad por parte 
de los empleados. 
     
 CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA  1 2 3 4 5 
12 Los empleados del Centro Emergencia Mujer 
realizaron bien el servicio la primera vez.  
     
13 Cree usted que el servidor se mantiene en su 
puesto de trabajo durante el horario de 
atención. 
     
14 Cree usted que el servidor tiene las 
capacidades para resolver su problema.  

















 CALIDAD DE SERVICIO      
 TANGIBLE      
1 Cree usted que el personal del El Centro 
Emergencia Mujer trasmite una imagen adecuada 
hacia los demás 
     
2 El Centro Emergencia Mujer se esmerara por la buena 
presencia de sus empleados. 
     
3 El Centro Emergencia Mujer brinda facilidad y 
comodidad en sus instalaciones, pasillos y 
accesos que permiten una circulación rápida. 
     
4 El Centro Emergencia Mujer tiene equipos de 
apariencia moderna. 
     
5 Se siente conforme con las instalaciones del 
Centro Emergencia Mujer 
 
     
 SEGURIDAD 1 2 3 4 5 
6 Los empleados del Centro Emergencia Mujer 
ofrecerán un servicio rápido a los usuarios 
     
7 Las deficiencias identificadas durante la atención 
han sido resueltas correctamente. 
     
8 Se siente seguro con sus transacciones o trámites 
administrativos en el Centro Emergencia Mujer. 
     
9 Considera que la señalización de las áreas del 
servicio de emergencia debe estar visible 
     
10 Las instalaciones físicas del servicio de 
emergencia son adecuadas 
     
11 El Centro Emergencia Mujer contara con las 
medidas y equipos necesarios en caso de un 
accidente 
     
 CAPACIDAD DE RESPUESTA  1 2 3 4 5 
12 Cómo calificaría la cortesía de los empleados.      
13 Se siente conforme con los modales de los 
empleados al momento de la atención. 
     
14 Se siente satisfecha con el trabajo realizado por los 
profesionales. 
     
15 La información que brinda el profesional es de una 
manera parcial y se acerca del problema 
presentado. 




ANEXO N° 3 Matriz de validez 1 
 
 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADORES ITEMS 







































































SÍ NO SÍ NO SÍ NO SÍ NO 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
La calidad de 
servicio viene 
dada debido a la 
semejanza 
existente entre el 
servicio 






nivel en que las 
condiciones o 
requisitos 
deseados por el 
cliente son 




































1. Cree usted que el 
personal del El Centro 
Emergencia Mujer 
trasmite una imagen 
adecuada hacia los 
demás. 
 
     X  X  X  X   
2. El Centro Emergencia 
Mujer se esmerara por 
la buena presencia de 
sus empleados 






















3. El Centro Emergencia 
Mujer brinda facilidad 
y comodidad en sus 
instalaciones, pasillos 
y accesos que 
permiten una 
circulación rápida. 
       X  X  X   
 
4. El Centro Emergencia 
Mujer tiene equipos de 
apariencia moderna. 
 







5. Se siente conforme 



































6.Los empleados del 
Centro Emergencia Mujer 
ofrecerán un servicio 





identificadas durante la 












8. Se siente seguro con 
sus transacciones o 
trámites administrativos 
en  el Centro Emergencia 
Mujer 
 
              
Efectividad 
 
9. Considera que la 
señalización de las áreas 
del servicio de 
emergencia debe estar 
visible 
 
       X  X  X   
 
10. Las instalaciones 












11. El Centro Emergencia 
Mujer contara con las 
medidas y equipos 
necesarios en caso de un 
accidente 
 



















12. Cómo calificaría la 
cortesía de los empleados   
 
       X  X  X   
 
13. Se siente conforme 
con los modales  de los 
empleados  al momento 
de la atención. 













14. Se siente satisfecha 
con el trabajo realizado 
por los profesionales 
              
 
15. La información que 
brinda el profesional es de 
una manera parcial y se 
acerca del problema 
presentado. 
              
16. Los empleados del 
Centro Emergencia Mujer 
se caracterizaran por 
responder todas las 
preguntas que le surgen a 
los usuarios y nunca están 
demasiado ocupados 














































































entre el ítem 
y la opción 
de respuesta 
 








global de todos 
los aspectos 
que intervienen 
en la relación 
del consumidor 






















1. El Centro 
Emergencia Mujer se 
preocupara por los 
mejores intereses de 
sus usuarios. 
 
              
2.  Los horarios se 
ajustaran a las 
necesidades de los 
usuarios, siendo 
flexibles y amplios. 
 







3.  El Centro 
Emergencia Mujer 
poseerá lemas y dan 
una atención 
individualizada y de 
calidad 













4.  Acerca del tiempo 
es efectivo destinado 
a su atención personal 
 
 
       






































5. Está conforme con 













6.  Existen letreros y 
acceso para las 
personas 
discapacitadas. 
              
7.  Siente que existe 
atención preferencial. 
              
FIABILIDAD 
Compromiso 
8. El Centro 
Emergencia Mujer se 
esforzara por cumplir 
sus compromisos. 
              
9. Los empleados 
cumplen con la misión 
o propósito. 
              
Atencion 
10.  El Centro 
Emergencia Mujer se 
caracterizara por 
cumplir los servicios 
dentro de los plazos 
de tiempo ofrecidos. 
              
11. Recibe una 
atención de calidad 
por parte de los 
empleados. 
 
              
Obligaciones 
12.  Los empleados del 
Centro Emergencia 







Mujer realizaron bien 
el servicio la primera 
vez. 
13.  Cree usted que el 
servidor se mantiene 
en su puesto de 
trabajo durante el 
horario de atención. 
              
Capacidades  
14.  Cree usted que el 
servidor tiene las 
capacidades para 
resolver su problema  







ANEXO N°4 Constancia emitida por la institución que acredite la   


































ANEXO 05: BASE DE DATOS DE UNA MUESTRA PILOTO 
 
    TANGIBLE     SEGURIDAD         
 CAPACIDAD DE 
RESPUESTA         
1 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
1 3 3 4 5 5 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 5 
2 4 3 3 4 5 3 2 2 4 3 3 5 5 4 2 4 
3 5 3 5 5 4 3 2 4 3 3 3 4 4 2 3 3 
4 2 4 4 4 3 3 3 5 4 3 3 5 5 5 2 1 
5 3 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 5 
6 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 5 5 3 2 4 
7 3 4 5 3 3 3 4 3 5 4 3 4 4 2 4 2 
8 4 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 5 5 5 5 2 
9 5 5 3 3 4 3 2 3 5 4 3 4 4 4 3 3 
10 5 5 3 4 5 3 3 4 5 5 3 5 5 3 4 4 
11 3 4 3 4 5 3 4 5 5 5 4 4 3 2 5 5 
12 2 3 4 3 4 3 5 3 5 5 4 4 3 5 3 4 
13 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4 1 3 
14 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 3 3 2 1 
15 4 5 5 3 3 3 4 3 5 5 4 5 3 4 3 2 
16 5 3 5 3 3 3 5 4 3 4 4 5 3 3 4 1 
17 5 4 4 3 3 3 2 5 3 5 5 5 3 5 3 2 
18 5 5 5 4 3 3 1 3 4 4 5 5 3 4 4 4 
19 3 3 4 5 3 4 2 4 4 3 5 5 3 2 2 5 
20 3 5 4 3 3 4 4 5 4 4 5 5 3 5 1 3 
21 3 4 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 3 4 3 4 
22 2 4 4 3 3 4 2 4 5 4 5 5 3 3 4 3 
23 4 4 5 2 4 5 1 5 5 3 5 5 3 2 5 2 
24 2 3 5 5 5 5 4 3 3 4 2 5 1 5 2 3 
25 5 4 5 3 4 5 4 2 4 5 4 5 4 4 3 4 
26 2 5 5 3 3 5 5 3 4 5 2 5 4 3 4 5 
27 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 2 5 4 5 1 4 
28 3 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 1 3 4 3 
29 4 4 3 5 3 1 4 4 5 3 4 3 5 4 4 1 
30 5 5 3 4 5 4 3 4 5 3 3 4 5 5 3 2 
31 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 2 3 
32 5 5 3 5 3 4 3 5 2 5 3 3 2 3 4 5 
33 5 4 5 4 3 2 5 3 4 3 3 3 2 2 5 4 
34 3 3 4 5 3 3 3 2 2 4 3 3 3 5 3 3 
35 2 4 4 3 3 1 4 1 3 5 4 3 4 4 2 5 
36 4 5 5 3 3 4 4 2 4 3 5 3 5 3 3 4 
37 5 5 4 5 4 1 5 3 5 4 4 3 2 2 4 3 
38 4 5 4 4 5 5 2 3 5 5 5 3 2 5 5 5 
39 5 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 5 2 4 3 4 
























(0,20)        
 
α = 0,20 
 
 
Lo que indica, según la Escala de Crombach, que el instrumento es regular y puede 
ser aplicado a una muestra mayor. 
 















Excluyente Bajo Regular Bueno Muybueno 





   EMPATIA   SENSIBILIDAD     FIABILIDAD   
CALIDAD 
FUNCIONAL P.   
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 4 4 3 3 3 4 5 2 5 1 1 3 2 3 
2 5 5 4 4 3 3 2 3 4 5 2 3 2 2 
3 4 4 3 5 4 2 5 4 3 4 5 3 2 4 
4 5 5 3 2 4 4 4 4 3 2 5 3 3 5 
5 4 4 2 3 4 3 5 4 3 2 4 3 3 4 
6 5 5 2 4 4 4 4 4 3 5 3 3 4 3 
7 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 2 3 4 3 
8 5 5 5 4 5 3 5 4 3 4 4 3 5 3 
9 4 4 1 5 5 3 3 4 3 4 2 3 5 5 
10 5 5 4 5 5 3 4 4 3 5 1 3 3 4 
11 4 3 5 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 5 
12 4 3 4 2 3 4 3 4 4 5 5 3 5 3 
13 5 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
14 5 3 3 4 4 4 2 4 4 2 3 3 5 5 
15 5 3 4 4 5 2 3 4 5 5 1 3 5 5 
16 5 3 5 5 3 5 3 4 5 4 2 3 3 4 
17 5 3 2 5 4 4 3 4 4 3 5 3 2 5 
18 5 3 1 5 5 5 4 3 4 3 2 3 1 3 
19 5 3 1 3 3 4 5 4 3 5 3 4 2 4 
20 5 3 3 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 5 
21 5 3 4 3 2 5 5 5 2 6 2 3 5 3 
22 5 3 5 2 4 4 3 3 3 5 1 4 2 4 
23 5 3 5 4 4 4 2 4 2 4 3 3 3 5 
24 5 1 3 2 3 5 5 3 3 5 5 5 4 3 
25 5 4 5 5 4 5 2 4 2 4 2 5 4 2 
26 5 4 3 2 5 2 3 3 3 2 1 5 5 3 
27 5 4 5 3 2 4 4 4 2 2 3 5 5 5 
28 3 1 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 3 5 
29 3 5 4 4 4 3 5 4 5 4 5 1 3 4 
30 4 5 5 5 5 3 4 5 4 2 3 2 3 4 
31 5 5 4 4 24 3 5 5 2 3 1 3 4 5 
32 3 2 3 5 5 3 5 2 3 5 3 4 3 5 
33 3 2 2 5 4 5 4 2 1 2 5 2 2 3 
34 3 3 5 3 3 4 5 2 4 5 3 3 3 2 
35 3 4 4 2 4 4 3 2 3 3 2 1 2 1 
36 3 5 3 4 5 5 3 4 2 2 5 2 4 2 
37 3 2 2 5 5 4 5 3 4 5 1 1 5 3 
38 3 2 5 4 5 4 4 4 2 4 3 5 2 3 
39 5 2 4 5 4 5 3 3 4 2 5 5 5 4 
40 5 2 3 3 3 5 4 4 1 3 2 4 4 4 































Lo que indica, según la Escala de Crombach, que el instrumento es 
bueno y puede ser aplicado a una muestra mayor 
 
Escala “Alfa de Cronbach” 
 
 
Excluyente Bajo Regular Bueno Muy bueno 
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Anexo 6  
Artículo científico 
 
1. TÍTULO  
 
“Calidad de servicio y satisfacción de las usuarias en el centro de emergencia 
mujer de la comisaria de buenos aires, nuevo Chimbote- 2018”  
 
2. AUTOR (A)  
 
Lopez Honores Ruth Katherine, katty220794@hotmail.com, estudiante de la UCV. 
 
3. RESUMEN  
El informe de investigación tuvo como finalidad Determinar la relación existente 
entre la calidad de servicio y la satisfacción de las usuarias del Centro Emergencia 
Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. Teniendo de 
hipótesis existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de 
las usuarias del centro emergencia mujer. El tipo de estudio fue un diseño No 
Experimental correlacional bivariado.La muestra estuvo conformada por las 
usuarios que acuden al Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, 
Nuevo Chimbote-2018 cuya cifra fue 40. Se utilizó la encuesta, en el caso del 
instrumento se empleó un cuestionario para medir las variables, los datos obtenidos 
se procesaron a través de la estadística. 
 
4. PALABRAS CLAVE 
Calidad de servicio, satisfacción de las usuarias  
 
5. ABSTRACT  
The purpose of the research report was to determine the relationship between the 
care service and the satisfaction of the users of the Women's Emergency Center of 
the Commissioner of Buenos Aires, Nuevo Chimbote-2018. Having hypotheses, 
there is a significant relation ship between the quality of service and the satisfaction 




correlational bivariate design. The sample consisted of the users who went to the 
Women Emergency Center of the Commission of Buenos Aires, Nuevo Chimbote-
2018, whose figure was 40. The information was in place. It is processed through 
statistica. 
6. KEYWORDS  
Quality of service, Satisfaction of the users 
 
7. INTRODUCCIÓN  
El Centro de Emergencia Mujer es un Programa social del Ministerio de la Mujer 
el cual ha acaecido por innovaciones a través del tiempo, que han forzado añadir 
la calidad como un pilar fundamental en la prestación de su servicio ya que ellos 
conceden orientación legal, defensa judicial y consejería psicológica gratuita. De 
ello se deriva que la calidad es una necesidad inexcusable que se orienta a 
proporcionar resguardo las usuarias con el mínimo de riesgo en la prestación de 
servicios, conllevando a la necesidad de implementar un Sistema de gestión de 
calidad a nivel de todos los Centros Emergencia Mujer. La violencia Familiar no es 
un tema nuevo se está ubicando una mayor ampliación en las agresiones familiares 
quienes son las victimas mayormente las mujeres, quienes son golpeadas por sus 
parejas, por todo esto quien nos informa diariamente sobre estos actos de violencia 
son los medios de comunicación donde vemos que casi a diario suceden este tipo 
de actos violentos. 
 
 La calidad de los servicios en el sector público como en el privado es uno de 
los complots de mayor interés social, puesto que los usuarios son quienes evalúan 
en relación al grado de aceptación entre sus expectativas respecto al servicio, y las 
apreciaciones al servicio efectivamente recibido. En nuestra sociedad, los servicios 
que se encarga el centro de emergencia Mujer en algunos casos son cuestionados, 
debido a las quejas de las usuarias por la demora en la atención, de parte del 
personal, entonces no cumple con las expectativas de las usuarias. Cada usuaria 
interactúa con el personal ya sea con el abogado o la psicóloga con cierta 




encontrándose a merced de la buena voluntad del personal para culminar con éxito 
la demanda que quiere realizar. 
 
La calidad del servicio, según Deulofeu ( 2012),”La calidad se origina con la 
perspicacia generada en el usuario en relación de un brioso producto o servicio, 
también la calidad viene a ser una herramienta que permite que un brioso producto 
o servicio sea asimilado con otro de parecido a efecto de satisfacer las necesidades 
y expectativas del usuario. También la calidad del servicio es lograr estar al 
corriente lo que el cliente o usuario desea porque no basta con satisfacer sus 
necesidades, ahora el servicio se basa en hacer más para el usuario y la 
responsabilidad es de toda la organización. También Zeithmal, V. y Bitner, M 
(2008), establece el servicio viene a ser un desarrollo de actividades que son 
realizadas para servir y satisfacer las necesidades del usuario, no solo refiere al 
producto, sino también a la mejora continua, a la excelencia. Para el autor Pérez 
(2005), quien expresa que la calidad comienza desde el principio de la elaboración 
del producto o del servicio, pero para que el inicio sea el deseado, se trata de 
conocer al usuario y hacer que el servicio o producto de acuerdo a lo que solicita. 
Siendo así que el servicio es de calidad cuando la perspicacia del servicio otorga 
las expectativas adecuadas. Asimismo Fernández (2006), precisa que “la calidad 
de servicio es sinónimo de perfección innata: con estándares fijos y de un valioso 
grado de desempeño. Es aplicada a la actuación en las artes visuales y describe 
que las personas reconocen la calidad del producto de la experiencia”. También 
Ruiz (2001), afirma que “el servicio es una definición que tiene muchas 
interpretaciones, se entiende que es la unión de complementos y cualidades de un 
valor cuantitativo, se halla en la prestación principal, ya sea como producto o 
servicio”, después del análisis de los estudios realizados se determina que en toda 
institución el personal debe de  participar en forma activa en los procesos de una 
mejor implementación, en función de sus aportes por más simples que sean, se 
podrá contar con ideas basados en sus experiencias, con la única intención de 
mejorar la eficiencia de las operaciones y crear una cultura organizacional que 






8. MÉTODO  
Diseño de investigación 
Se utilizará el diseño correlacional bivariado, que según Hernandez (2014), 
“son aquellas de describen relaciones entre dos o más variables en un momento 
determinado y observan las características que presentan una variable”. 
 
 Población (N) 
 Hernandez(2003), “es el grupo de personas u objetos de los que se va a 
conocer en una investigación”. En la presente investigación, la población está 
constituida por 40 mujeres que acuden al centro emergencia mujer en la comisaria 
de buenos aires –nuevo Chimbote. 
 
 Muestra (n) 
Hernandez(2003),“la muestra es el sub grupo de la población, un sub 
conjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 
características al que llamamos población”. 
 
Técnica  
García (1993),“Es una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos 
estandarizados de investigación mediante los cuales se recoge y analiza una serie 
de datos de una muestra de casos representativa de una población o universo más 





Hernández (2003) alude que” el instrumento es el medio en que se puede 
hacer valer la investigación por el investigador para desarrollar los fenómenos y 
extraer del mismo la información que se pretende desde un inicio”.lo define como 
el instrumento mas adecuado para el rocojo de datos en una poblacion numerica “ 
con respuesta del tipo de Escala de Likert ( nunca 5, casi nunca 4, a veces 3, casi 




calidad de servicio y de las dimensiones A Tangible (5 ítems), B Seguridad (6 
ITEMNS) C) Capacidad de Respuesta (5 ITEMS); el segundo instrumento recoge 
la información de la variable Satisfacción de Usuario y de las dimensiones A 
Empatía (3 ítems) B Sensibilidad (4 ítems), C Fiabilidad (4 ítems), D Calidad 
Funcional Percibida (3 ítems). 
 
Validez 
La validez de constructo y el contenido de los isntrumentos  de evaluacion 
sera realizada por el docente meodologico del curso Dr.  Nicolás Álvarez Carrillo y 
por el CPC Profesional con grado de  
 
Confiabilidad 
La confiabilidad del instrumento se determinó por medio de la prueba 
estadística y la Escala de Alfa de Crombachaplicado a una muestra piloto de 20. 
De lo que se pudo determinar que la confiabilidad del instrumento que mide la 
variable calidad de servicio se obtuvo un α Crombach = 0.20y según la Escala de 
Crombach el instrumento es regular en el segundo instrumento el αCrombach = 
0.36 lo que indica que el instrumento es bueno. 
 
Métodos de análisis de datos 
Para procesar y analizar los datos se hará uso de la estadística descriptiva 
y del método interpretativo inferencial. La estadística descriptiva se utilizará para 
elaborar las tablas y gráficos de frecuencias cualitativas (Excel y/o SPSS).Para 
procesar y correlacionar los datos obtenidos de la unidad de análisis se hará uso 
de las Pruebas estadísticas de Pearson y de la prueba “t” Student. La Prueba de 
Pearson para determinar el nivel de asociación entre las variables habilidades 
directivas y clima organizacional y sus respectivas dimensiones. 
 
9. RESULTADOS  
 
Ho: No existe relación significativa la calidad de servicio y la 
satisfacción de las usuarias del Centro de Emergencia de Mujeres 





𝑟𝑥𝑦 = 0 
Grado de libertad (gL) 




𝑟𝑥𝑦 = 0,53 
gL = n – 1; α = 0,05 
gL = 39 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 3,78 > 𝑡𝑡𝑎𝑏
=  2,02 
 
CURVA DE GAUSS 
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 3,78 
 
 
Descripción estadística. – De la tabla y gráfico Nº 3, se observa que  𝑟𝑥𝑦 =
0,53 y según la escala de Pearson existe correlación positiva, directa y buena 
entre la calidad de servicios y la satisfacción de las usuarias del Centro de 
Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires; y como  
𝑡𝑐𝑎𝑙 = 3,78 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02, entonces la correlación es significativa, por lo que 
se rechaza la Ho y se acepta la Hi.  
 
10. DISCUSIÓN  
De la tabla y gráfico Nº 3, se observa que el coeficiente de correlación de Pearson 
es 𝑟𝑥𝑦 = 0.53, lo que indica que existe asociación positiva, directa y buena entre 
las dimensiones la calidad de servicios y la satisfacción de las usuarias del Centro 
de Emergencia de Mujeres – Comisaría de Buenos Aires Nuevo Chimbote 2018 y 
como 𝑡𝑐𝑎𝑙 = 3,78 > 𝑡𝑡𝑎𝑏 =  2,02 , entonces la correlación es significativa, por lo que 
se rechaza la Ho y se acepta la Hi. Estos resultados se corroboran con los 
obtenidos por Mariños (2017), concluye que “la calidad de los servicios que 
prestan los servidores administrativos es de buena calidad; asimismo, que la 
satisfacción que percibe el usuario responde a una satisfacción buena en 




en lo señalado Deulofeu(2012),” La calidad se origina con la percepción generada 
en el usuario respecto de un determinado producto o servicio, asimismo la calidad 
viene a ser un instrumento que permite que un determinado producto o servicio 
sea comparado con otro de similar especie a efecto de satisfacer las necesidades 
y expectativas del usuario. Asimismo, la calidad del servicio es poder saber lo que 
el cliente o usuario desea porque ya no basta con satisfacer sus necesidades, 
ahora el servicio se centra en hacer más para del usuario y el compromiso es de 
toda la organización. 
11. CONCLUSIONES  
Existe la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de las usuarias del 
Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Buenos Aires, Nuevo Chimbote-
2018, donde se concluye que existe correlación positiva, directa y buena entre la 
calidad de servicios y la satisfacción de las usuarias del Centro de Emergencia, 
entonces la correlación es significativa, por lo que se rechaza la Ho y se acepta la 
Hi. 
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